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Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd ABC-Tikkaléounasasiakkaiden tyytyvai-
syyden tasoa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avglaittiin selvittamaan mita
mieltd asiakkaat ovat ABC-Tikkulan lounaasta j&kisda siihen kuuluvista lisakkeis-
ta. Nama lisakkeet ovat leivat, levitteet, salpétjta, noutopoyta, ruokajuomat, ruo-
kailuvalineet, jalkiruoka kahvi/tee seka palvelu.

Tutkittavana ollut aineisto kerattiin ABC:n asiakia 26.11.-2.12.2008 vélisena
aikana. Tutkimus tehtiin otoksena paivan asiakkaisaikki lounas asiakkaat saivat
halutessaan vastata kyselyyn. Tutkimus suoriteklyselylomakkeella, johon asiak-
kaat vastasivat itsendisesti. Asiakastyytyvaisytkgtwkseen saatiin 147 taytettya
kyselylomaketta.

Tutkimuksen avulla ABC-Tikkulan henkilokunnan on ldallista kehittda toimin-
taansa vastaamaan enemman asiakkaiden toiveitambDkisen avulla saatiin selville
asioita joihin tulee kiinnittd& tulevaisuudessa miaga. Lisaksi selvitettiin mitk&
asiat ovat jo nyt asiakkaiden mielesta hyvia janteia.

Kokonaisuudessaan asiakkaat olivat tyytyvaisia ABKkulan lounaaseen. Ruokaa
pidettiin hyvana ja palvelua ystavallisena.
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The purpose of the survey was to find out the custosatisfaction level of ABC-
Tikkula a restaurant in Pori. The goal of the syrwas to find out what customers
think about ABC’s lunch and all of its parts. Thesets are bread, butter, salads,
buffet, drinks, cutlery, coffee/tea and service.

The work material was gathered from the custometwéden 26.11.-2.12.2008. The
survey was done as a sample of that period. Aliotners had an opportunity to take
part on the survey. Questionnaire was carried otlt & questionnaire document of
which customers answered independently. 147 questice documents were ob-
tained from the customers.

Results of the survey enable ABC-Tikkula to develogir business to the direction
of the feedback from the customers and to improwk rodify their business. By
using the gathered information the staff knows wherfix their attention in the fu-
ture. They also know what the customers are sadisiready.

In all ABC-Tikkula received good reviews about lané¢ood was regarded as good
and service as friendly in ABC-Tikkula.
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1 JOHDANTO

Tutkimusongelmana oli selvittdd ABC-Tikkulan asistiygtyvaisyytta. Aiemmin ei
ole tehty yhta laajaa tutkimusta koskien vain I@taaMuutama vuosi sitten on tehty
tutkimus samasta aiheesta, mutta se oli huomattasagpeampi. Oli tarpeellista
kartoittaa asiakkaiden nykyista mielipidetta. ABGemilla toteutetaan vuosittain
laaja asiakastyytyvaisyystutkimus, mutta siind déetaan asiakkaiden tyytyvaisyyt-
ta koko ABC aseman toiminnasta, eika keskityta yhiteen alueeseen.

Kyselyssa pyrittiin selvittdmaan asiakkaiden mielglounaasta ja siihen kuuluvista
osa-alueista. Kaikkea muuta koskevat kysymyksettjit pois tarkoituksella. Tut-
kimus toteutettiin kyselylomakkeella. Kyselylomakkejaettiin Tikkulassa viikon
ajan (seitseméné pdaivana), aina lounasaikaan. Kyseltettiin keskiviikkona, ja
seuraavan viikon tiistai oli viimeinen kyselypaivEutkija oli itse jakamassa lomak-
keita osana paivistd, ja osana ABC:n henkilokuateoij lomakkeita. Lomakkeita
tarjottiin taytettavaksi kassalla kaikille lounastgdville asiakkaille. Tutkimukseen
vastanneilla oli mahdollisuus osallistua arvontgassa palkintona oli 50€ lahjakort-
ti ABC ravintolaan.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella meneteli@lkoska se sopi parhaiten tutki-
muksen luonteeseen. Tavoitteeksi asetettiin sa@«B Zastausta paivittain, tama on
noin 25% paivittaisesta lounasasiakaskunnasta.ifeeseen paastiin ja yhtena pai-
vana saatiin jopa yli 30 vastausta. Kyselyn lopjiwe@assa (kahtena viimeisena pai-
vana) vastauksia tuli vAhemman. Taman johtui todkdisesti siitd, ettd suuri osa
arkipaivien lounasasiakkaista kay paivittain rutkaiassa ABC:lI4, joten he olivat

jo vastanneet kyselyyn.

Teoriaosuudessa kasitelladn osa-alueita, joistkastyytyvaisyys muodostuu. Li-
saksi kerrotaan tarkemmin valitusta tutkimusmen&istd sekd lomakkeen laadin-
nasta ja testaamisesta.



Tyon loppuosassa on esiteltynd tutkimustuloksetd sssitetty toimia joita ABC:lla

voitaisiin tutkimuksen perusteella toteuttaa asséggtyvaisyyden kasvattamiseksi.

2 TUTKIMUSONGELMA JA TYON TAVOITE

Tutkimusongelmana oli selvittdd lounasasiakkaidgytyvaisyyttd lounaaseen ja
siihen kuuluviin lisukkeisiin. Tutkimuksen osa-aks valittiin kaikki oleellisesti

lounaaseen liittyvat osat, kuten salaattipoytavéaki levitteet, lammin ruoka yms.
Tutkimuskohteet jaettiin alaosioihin, joissa sedtiin tyytyvaisyyttd saatavuuteen,
ulkoasuun, makuun, tuoreuteen yms. Tutkimuslomadtiaelealuttiin tehda mahdolli-
simman selkea ja yksinkertainen, jotta asiakkaillai aikaa tayttaa lomake lounas-

tuntinsa aikana.

Kontrollikysymyksissa kysyttiin ikda, sukupuoltanmattiasemaa, vilkkonpaivaa seka
asiakkaan valitsemaa ruokaa (lounas vai paivariojeiNama taustatiedot néhtiin
tarpeelliseksi, koska ne auttavat kartoittamaamkaskunnan rakennetta. Lisaksi
kysymysten avulla pyrittiin saamaan tietoa siitédkm jokin tietty asiakasryhma toista

tyytyvaisempi tai tyytymattomampi johonkin tiettyysa-alueeseen.

Liséksi tutkimuslomakkeessa oli kohta johon asiakksaivat halutessaan kirjoittaa
vapaasti mielipidettaan lounaasta ja kaikesta silliyvastd. Monet asiakkaat kéayt-

tivat taman tilaisuuden hyvékseen, ja tata kawtsdiim hyvaa tietoa.

Tutkimuksen tavoitteeksi asetettin saada riittiivéastauksia joiden perusteella
voitiin tehda johtopaatdksia. Naiden johtopaatostenlla ABC:n henkildkunta voi
muuttaa toimintaansa siten, ettd asiakkaat ovattyhigvaisempia lounaaseen ja

tulevat mielelladn ruokailemaan uudelleen.



3 ABC-LIKENNEMYYMALAT

ABC-liikennemyymalat palvelevat vuoden jokaisendv@dd, myos pyhapaiving,

joko 24h tai 6-24. Vuoden 2009 alussa ABC-liikenggmal6ita on jo 95 kappaletta,
ja verkosto kasvaa edelleen. ABC- ketjulla on Suoreesimmaisena huoltamotoi-
mialan yrityksena Suomalaisen Tyon Liiton Avainlipmerkin kayttdoikeus. Lisaksi

ABC on valittu Reader’s Digestin (Suomessa ValRatat) teettamassa Luotetuin
Merkki -tutkimuksessa Suomen luotetuimmaksi huderaaketjuksi 2008. (www.

abcasemat.fi .)

3.1 ABC-Tikkula

ABC-Tikkula on avattu kesalla 2004. Tikkula on ajdka paiva 24h. ABC-Tikkula
sijaitsee Porin kaupungin keskustan tuntumassga 3-tien risteyksessa. Samassa
rakennuksessa toimii myds iso S-market. Liséksiadantontilla toimii aivan uusi

Kodin Terra. (www. abcasemat.fi .)

ABC-Tikkula tarjoaa asiakkailleen monipuoliset pal#. Kahvila-ravintolassa on
291 ja terassilla 50 asiakaspaikkaa. Kokoustilommahtuu 56 henke&. Ruokailuun
on monipuoliset vaihtoehdot, aamiainen, noutopfoka paiva, a’la Carte-annokset,
Rosso Express — pizzat sekd Hesburger. ABC-Madetw®i tehdd ruokaostokset
kaupan hinnoin, kaupasta l6ytyy myos autotarvikkgd vapaa-ajan tarvikkeita.

(www. abcasemat.fi .)

ABC-Tikkulassa on myds lasten leikkipaikka, veikkaen Online, RAY:n peliau-
tomaatit sekd PELIKA.net viihdepelit. Mittarikentiloi tankata ABC-polttonesteita
ja parkkipaikkoja on runsaasti niin tavallisilletalijoille kuin busseille ja asunto-

vaunuillekin. (www. abcasemat.fi .)



3.2 Lounas

Tutkimuksessa keskityttiin lounaaseen joka on barjooutopdydassa jokaisena pai-
vana. Arkisin lounasta on mahdollista syoda klol6lja viikonloppuisin klo 11-17
valisend aikana. Noutopdydassa on tarjolla vahmtégksi paaruokavaihtoehtoa,
jotka vaihtuvat paivittain. Siihen kuuluvat salaaji leipapoytad seké juomina vesi,
maito, kotikalja tai mehu. Jalkiruokana on aikuéskahvi tai tee ja lasten noutopdy-
dan (3-12v) syoville lapsille Eskimo-jaateldittp://www.abcasemat.fi/noutopoyia

Viikoittain vaihtuva lounaslista on esilla interrss osoitteessa

www.abcasemat.fi/noutopoytai www.noutopoyta.fi . Naista osoitteista voi &k

lahes kaikkien Suomen ABC-asemien lounaslistat.

Lounas tarjotaan noutopdydasta, josta asiakkaatasase valita haluamansa tuot-
teet. Noutopoyta on rakennettu siten, ettd loumabedppo koota lautaselle. Asiakas
voi halutessaan ottaa ensin vain salaatin ja hakgihhemmin [Ampiman ruoan, tai
ottaa molemmat samalla kertaa. Linjaston alussauokailuvalineet. Seuraavana
ovat leivat salaatit ja levitteet. Taman jalkeenkaitto sekéd paaruokavaihtoehdot.
Naiden jalkeen loytyvét lasit ja juomat. Juomielkgén asiakas saapuu kassalle jos-
sa lounas maksetaan. Sybtyaan lounaan asiakasahmessaan hakea kahvilalinjas-
tosta kahvin tai teen jalkiruoaksi.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys maaraytyy erilaisten tuote- galveluominaisuuksien (laatu,
hinta, toimitusnopeus, jne.) funktiona ja naidenr@aisuuksien parantaminen johtaa
asiakastyytyvaisyyden kasvuun. Lisaantyneen adiakgmaisyyden oletetaan lisaa-
van asiakkaiden uusintaostoja (asiakkuuksien pygi&y Pysyvien asiakkuuksien
myOta on mahdollista kasvattaa lilkketoiminnan ttdos
(http://kouvola.lut.fi/files/download/Asiakkuusajalt. pdf.)




Asiakastyytyvaisyys rakentuu toimivan palvelukokisnaden ymparille. Palveluko-
konaisuuteen kuuluu tuote, laatu, saatavuus jahifitkimuksessa selvitettiin asi-
akkaiden mielipiteita kyseisiin osa-alueisiin. Himmerkitysta ei tosin tutkittu, kos-

ka hinnan ei oletettu olevan ratkaiseva tekija &mpaikan valintaa mietittaessa.

4.1 Tuote

Tuotteen sanotaan olevan yritystoiminnan sydamé@mar johtuu siita, ettéd toimin-
nallisessa mielesséa kaikki nayttdd kietoutuvantéeot ymparille. Juuri tastad syysta
tuotekeskeinen ajattelu onkin niin sitkeasséa jakasisuuntaisen ajatustavan tuomi-

nen sen tilalle liiketoimintaan on usein ollut varg/6lasta. (Rope 2000 s. 208.)

Vaikka tuote onkin muiden kilpailukeinojen perusdgituote hinnoitellaan, tuotteelle
haetaan markkinointikanavat, tuote tulisi saadakkiaoille viestitettyna jne.), on
tuotteen aseman muuttaminen siihen asemaan, jovidéa ayrityksen osaaminen
rakennetaan liiketaloudelliseksi tulokseksi, er&saim onnistuneen liiketoiminnan
tekemisessa. Talloin tuote ei ole toiminnan lahti&p vaan valine saada asiakas

ostamaan yritykseltad. (Rope 2000 s.208.)

Tuote on mita tahansa, miké tarjotaan markkincdgtettavaksi ja kulutettavaksi
siten, ettd tyydytetaan asiakkaiden tarpeita jalihaikija. Tuote on markkinoitava
hyodyke. Se on kokonaisuus, jota yritys markkingiakkaalleen. Asiakas ei osta
tuotetta sindnsa, vaan siitd saatavaa hyotya jehyvad. (Korkeamaki, Pulkkinen &
Selinheimo 2002 s. 111.)

Tuote markkinoitavan seikkana ei ole niin sanotiotannon tuottama tuote. Tuote
on se kokonaisuus, minkalaisena tuote asiakkadkgynja minkalaisena asiakas sen
ostaa. Oikein ymmarrettyna tuote tarkoittaa ka#vath hyodykettd. Tasta nakokul-
masta tarkasteltuna tuote-kasite avautuu siindessél oikeassa valossa, ettd hyody-
ke-sana ei mitenkaan kerro tuotteen olomuotoa.dsella aivan yhta lailla palvelu
tai tavara, myymala tai aate, taidetapahtuma takikiesiintyja. Tuote-késite on
siten vain kattonimi kaikille niille asioille, jo&k ovat kaupan. Kuitenkaan tuotteen
olomuoto ei markkinoinnillisessa mielessa ole dleeh. Merkittavda on se, etta
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kaupaksi saaminen edellyttaa aina sita, etta fpysytaan tekemaan jossain suhtees-
sa haluttavaksi ja mielellaén jopa kilpailuetuisekshteessa asiakkaan vaihtoehtoi-
siin tarjokkaisiin. (Rope 2000 s. 208-209.)

Tuotteet koostuvat aina useista osista. Ostettgedgaluja niihin usein liittyy myos
joitain fyysisid osia. Luokitteluja tarkeampaa amkikentaa naistd osista toimiva

kokonaisuus. (Korkeamaki yms. 2002 s. 113.)

Tuote on tavaroista, palveluista ja mielikuvistaaiostuva kerroksellinen kokonai-
suus. Sen osia ovat ydintuote, avustavat osaitfmnidispalvelut. Ydintuote on se
tuote, jonka asiakas ensisijaisesti ostaa. Avustasia ovat tuotenimi, merkki, pak-
kaus, muotoilu, tuotteen vari, palveluymparistdyatteen maine. Liitannaispalvelut
ovat palveluja, jotka voidaan liittaa ydintuotteeisga muokata asiakkaiden yksil6l-
listen tarpeiden perusteella antamaan tuotteedfmivoa. Liitannaispalveluja voivat
olla esimerkiksi takuu, asennus, neuvonta, hualtkoyjaus. (Korkeamaki yms. 2002
s. 113)

Liitannais-

palvelut
Neuvonta

Pakkaus

Asennus

Merkki

Muotoilu

Kuviol Tuotteen kolmikerroksisuus (Korkeamaki yr2802 s. 113)

Asiakas ei yleensa tee ostopaatosta pelkdn ydierrmotperusteella. Asiakkaiden
tarpeet vaihtelevat, ja joskus perusominaisuudattazat riittdd. Kokonaisuus kaik-

kine ominaisuuksineen ratkaisee. (Korkeamaki yro622. 113.)
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Yha suurempi osa kaupatuista hyodykkeista on paik&l luonnehdittuja. Palvelu-
tuotteella tarkoitetaan talloin sellaista tuoteft@sa ostetaan jotain tekemista tai joka
muutoin on aineettomaksi katsottava. Palvelutubtarkoita sita, etta tavaratuotteis-
sa ei olisi palvelua tai etté palvelutuotteessalisi fyysisia elementteja. Voidaankin
sanoa, ettd kaikissa tuotteissa on seka palvelesittep@ etta myos fyysisia element-
teja. Se, ostetaanko tuotetta tavarana vai palaelom varsin tapauskohtaista. Tama
tilanneperusteinen monimuotoisuus tavara- ja patuetekasitteissa tekeekin palve-
lutuotteen ja tavaratuotteen jyrkan eriyttdmisegt&dnossd mahdottomaksi. (Rope
2000, s. 211-212))

4.2 Laatu

Laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote vastaaldsaan odotuksia tai vaatimuksia,
eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyygléit. Laatu on néin asiakkaan
muodostama yleinen nédkemys tuotteen tai palvelumstimeisuudesta. (Ylikoski
1999, s. 118.)

Laadun arvioi aina asiakas. Usein yrityksissa Hpate, ettd tuote on laadukas sil-
loin, kun se tayttaa yrityksen sille asettamat waakset. Laatutaso on hyvin subjek-
tiivinen, mielikuvista syntyva kasite. Asiakkaamtfaarvioita ei voi todistaa vaaraksi,
vaikka se ei tosiasiallisesti olisi taysin tottesidkas toimii joka tapauksessa hanelle

syntyneen mielikuvan pohjalta. (Lahtinen & Isovi@01, s. 119.)

Asiakas arvioi palvelun laatua palveluntuotantopssi jokaisessa vaiheessa. Arvi-
oinnin kohteena ovat ydintuote ja kaikki liitanr@avelut. Asiakkaalle muodostuu
nopeasti luotettavalta vaikuttava kuva fyysiseriteen laadusta. Sen sijaan palvelun
laatua ei ole yht& helppoa arvioida, joten asiakaedostaa siita itselleen laatumieli-
kuvan. Tama perustuu enemman tunneseikkoihin kdalltsiin tietoihin tai omiin
kokemuksiin. ( Lahtinen & Isoviita 2001, s.55.)

Tutkimuksissa on havaittu, ettd palvelukokemus btiarylittdéa ihannetasoa tai edes
yltaa talle tasolle, vaikka asiakas ilmoittaisi v@asa tyytyvainen. Asiakas reagoi

voimakkaammin, jos hanen kokemansa palvelu on hupaa kuin hanen palve-
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luodotuksensa verrattuna siihen, ettd palvelukolenlittéa hanen odotuksensa.
Kanta-asiakkaat sietavat yrityksen palvelussa en@mpienia puutteita kuin muut
asiakkaat. (Lahtinen & Isoviita 2001, s. 56.)

Palvelukokemus muodostuu palveluympaériston, vudkonassuhteiden ja palvelun
lopputuloksen laadusta. Ensivaikutelma syntyy ensiisten sekuntien tai minuutti-

en aikana, ja syntynyt kuva on melko pysyva. (Ladri & Isoviita 2001, s. 56.)

Ostopaatos ratkeaa yha useammin asiakaslaadurkifisdén perusteella. Asiakas-
laatuun vaikuttaa eniten kaksi paatekijaa: mieldtupa liitannaispalvelut. Asiakas-
laatu syntyy asiakkaan omien kokemusten kauttsijhan liittyy myonteisia tai kiel-

teisia elamyksia. Tarkeinta on yrityksen laadurtair kilpailijoiden laatuun. (Lah-

tinen & Isoviita 2001, s. 123.)

Asiakaslaatu muodostuu mielikuvamaailman ehdoMaelikuvat ovat vahvasti tun-
nepitoisia. Niiden muodostumisessa vain tiedot dwaiasioihin (jarki) perustuvia,
sen sijaan muut mielikuvien muodostajat — asentaateet, uskomukset, ennakko-
luulot sekd omat havainnot ja kokemukset — ovateétason tekijoitd. Asiakaslaadun
ulottuvuuksilla tarkoitetaan tekijoita, joista dsaatyytyvaisyys muodostuu. Naita
ulottuvuuksia ovat tyytyvaisyys tuotteen (tavarangalvelun) ominaisuuksiin, tyy-
tyvaisyys palvelun laatuun, tyytyvaisyys asiakasseh hoitoon, yhteisbn maine
(ulkoinen kuva, imago), yhteison luotettavuus j&atavuus, yhteison kiinnosta-
vuus, tuotteen hinta ja kustannukset, vuorovailaithteen laatu seka edella mainitut

seikat verrattuna kilpailijoihin. (Lahtinen & Isata 2001, s. 123.)

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan nakgmajgelun onnistumisesta, ja asi-
akkaan laatuarvioon vaikuttaa koko palveluproséssiakkailla on yleensa mieliku-
via ja ennakkokasityksia palveluyrityksesta jadsimiten palvelun tulee toimia. Mie-
likuvat ja ennakkokasitykset ovat muodostuneetylgsén mainonnan, suusanallisen
tiedon, omien tarpeiden ja aikaisempien omien kakesien perusteella. Asiakas
arvioi palvelun laatua vertaamalla odotuksiaan searsa palveluun, ja siitd muo-

dostuu hanen kokemansa laatu. (Korkeamaki, Pulkkéh&elinheimo 2002, s. 24.)
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Laatuun vaikuttavat toiminnan ulkoiset puitteetfglisiset tekijat ja palvelun tuotta-
van osaaminen eli vuorovaikutustekijat. Asiakasaampalvelun laadun joka asiointi-
kerralla uudestaan. Siksi jokainen palvelutapahtomainutkertainen ja siksi myods
palvelujen laadun mittaaminen on vaikeaa. Vaikkanianallisille tekijoille voi-

daankin kehittdd mittareita ja standardeja, asialekaodotuksia ja vuorovaikutusti-

lannetta ei voida standardoida. (Korkeamaki ym8228. 24.)

Tarpeet Muiden koke- Omat aiemmat Markkinointi,

mukset kokemukset mainonta, hinta

T~/

Odotukset  @&—— | Kokemukset

Imago eli

mielikuva
Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
apuvalineet kayttaytyminen
ympaéristo arvot, asenteet
asiantuntemus vuorovaikutus
jne. jne.

Kuvio 2. Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodogten (Korkeamaki yms.
2002, s. 24)

4.3 Saatavuus
Saatavuuspaatosten tarkoituksena on varmistasgstidkailla on mahdollisuus saa-
da haluamansa tuotteet vahaisin ponnistuksin, sbigagasmallisesti. Saatavuudella

tarkoitetaan siis ostamisen helpottamista. (Korki#dpms. 2002, s. 138.)

Saatavuuden jarjestaminen on erilaista teollisutyggessa ja palvelualan yritykses-

sa. Kaupan ja muiden palveluyritysten saatavuudesdeyse siita, miten hyvin yri-
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tyksen tuotteet saavutetaan. Ulkoinen saatavuukekosita, miten helposti toimi-
paikkaan I6ydetaan, ja sisdinen saatavuus tagsvsign hyvin tuotteet |0ytyvat toi-

mipaikan sisalla. (Korkeaméki yms. 2002, s. 138Rouhen saatavuus on erityisen
tarkeda asiakashankintavaiheessa, kun taas sigain@muus varmistaa asiakkaiden
tyytyvaisyyden. (Korkeamaki yms. 2002, s. 142.)

Palveluymparistd on osa saatavuutta. Viihtyisa/lgitévéa vaikutelma saa asiakkaan
vipymaan myymalassa, ostamaan ja tulemaan uudeNadntyisdn ostosymparistén
luovat siisteys, jarjestys, tilavuus, ilman raikkaualaistus, varit, toiminnan elavyys

ja ystavallinen palvelu. (Korkeamaki yms. 20021 45.)

4.4 Hinta

Hinta on tuotteen arvon mittari. Se osoittaa asaakk tuotteen arvon. Jos yritys
haluaa luoda tuotteesta arvomielikuvaa, sen tuieet&d myos hinnassa. Jos laatu ei
ilmene hinnassa, ei tuotteesta myodskaan synny kaata mielikuvaa, silla hyva ja

halpa yhdistelma ei yleensa ole uskottava. (Roj0®26. 222.)

Hinta on tuotteen arvon muodostaja. Tuotteen amdtarinlisaksi hinta myos ra-
kentaa ja muodostaa haluttua mielikuvaa. Hintaisnkeskeinen tuotteen arvoa ja
mielikuvaa kohottava elementti, silloin kun sitdda tarkoituksessa kaytetaan. (Rope
2000, s. 222))

Hinta on kilpailuun vaikuttava peruselementti. dastteen hinta on korkea, se saat-
taa ehkaista tuotteella saavutettavaa myyntivolgydos hinta puolestaan on matala,
se saattaa ehkaista toisten yritysten tulon saenoithrkkinoille, jos ne eivéat pysty

tuottamaan tuotetta yhta edullisella hinnalla. (@000, s. 223.)

Hinta on kannattavuuteen vaikuttava elementti. ih@talisamarkka, joka hinnoitte-
lulla saadaan aikaan, parantaa kannattavuutt&ifos lisdhinta ei ole ehkaissyt tuot-
teen menekkid. Hintaa tuleekin tarkastella ainavig@étavan myyntivolyymin ja
katteen yhteisvaikutuksen perusteella. (Rope 200223.)
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Hinta on tuotteen asemointiin vaikuttava tekijaniin tulee olla kohderyhman hy-
vaksyttavissa. Liian matala tai korkea hinta ehd@ikumpikin tuotteen menekkia.
Keskeista tassa on, ettd eri kohderyhmilla toimhuatataso voi samoilla tuotteilla
poiketa hyvinkin paljon toisistaan. (Rope 200®23.)

4.5 Asiakaspalvelu

Palvelut ovat aineettomia. Usein palveluihin kuiienliittyy jotain tavaraa. Oleelli-

nen osa ravintolapalvelua on ruoka ja juoma. Patvelotetaan ja kulutetaan saman-
aikaisesti tai ainakin melkein samanaikaisestivélah ei ole olemassa, se syntyy
palvelutapahtumassa. Palvelun vaikutus kuitenkiidaen sailyttda. Palvelut ovat
luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia. Téankoittaa sita, etta samakin palvelu

voi seuraavalla kerralla olla erilainen (Ylikosl499, s.17-25.)

Palvelutapahtuma on ainutlaatuinen ja korjaamagitid, asiakas ei voi palauttaa vir-
heellistd palvelua, siksi virheiden valttaminenveslissa on viela paljon tarkeampéaa
kuin tavaroiden tuotannossa. Hyvasta palvelustakasikertoo keskimaarin kolmel-
le, mutta huonosta palvelusta yhdelletoista tutteea. (Lepola, Pulkkinen, Selin-
heimo & Sulkanen 1995, s. 66-67.)

Laadukkaalla palvelulla voidaan pyrkia erottumadpdiijoista ja houkuttelemaan
uusia asiakkaita. Myds nykyisen asiakaskunnan Warsyyden sailyttamisessa pal-
velun laadulla on olennainen merkitys. Asiakkaatttal/at saavansa hyvaa palvelua.
Asiakaskeskeisyys edellyttdd, ettd palvelun laatusatsotaan asiakkaan silmin.
Organisaation tuleekin selvittdd, mitad asioita juaen asiakkaikseen tavoittelemat
ihmiset arvostavat. (Ylikoski 1999, s. 117.)

Asiakaspalvelu on parhaimmillaan elamysten tuotséanijoka syntyy odotukset ylit-

tavasta miellyttavasta ja onnistuneesta asioinmataeluyrityksessa. Laadun koke-
miseen vaikuttaa kuitenkin kaikki, mitd kaynnin aila tapahtuu. Siihen vaikuttavat
kaikki kohtaamamme ihmiset, myos toiset asiakkaabnnollisesti palveluhenkilds-

t6 on avainasemassa. Heidan osaamisensa ja ysgt#éihsa leimaa koko kayntia.
(Pakkanen, Korkeaméaki & Kiiras 2009, s.48.)
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5 TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimuksen onnistuminen edellyttaa jarkevan kogderavalinnan lisaksi parhai-
ten soveltuvan tutkimusmenetelman valintaa. Mengibé pitdd saada halutut tiedot
luotettavasti, tarkoituksenmukaisesti ja taloudebiti. (Lahtinen & Isoviita 1998 s.
62.)

Tutkimusote voi olla kvantitatiivinen eli maarakin tai kvalitatiivinen eli laadulli-
nen. Tutkimusongelmasta ja tutkimuksen tarkoituteségopuu, kumpi lahestymista-
pa sopii paremmin. Joissakin tutkimuksissa naid&della tutkimusotteella voidaan
onnistuneesti taydentaa toinen toistaan. (Heikk @8 s.16.)

Kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta voidaamittaa myos tilastolliseksi tut-
kimukseksi. Sen avulla selvitetddn lukumaariin jaspnttiosuuksiin liittyvid kysy-
myksia. Se edellyttaa riittavan suurta ja edustataata. Aineiston keruussa kayte-
taan yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita iaénmvastausvaihtoehtoineen.
Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla jeksia voidaan havainnollistaa
taulukoin tai kuvioin. Usein selvitetadan myos esicgden valisid riippuvuuksia tai
tutkittavassa ilmiossa tapahtuneita muutoksia. Kitosta saatuja tuloksia pyritaan
yleistam&an tutkittuja havaintoyksikoita laajempgaukkoon tilastollisen paattelyn
keinoin. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadadeensa kartoitettua olemassa
oleva tilanne, mutta ei pystyta riittavasti sebuittaan asioiden syyta. (Heikkila 2008
s. 16.)

Tutkimukseen valittiin kvantitatiivinen menetelnkigska se sopi parhaiten toteutet-
tuun tutkimukseen. Helpoin ja samalla luotettaveéink tutkia asiakkaiden tyytyvai-
syytta, oli tdssd tapauksessa selvittdd sita lukamaperustuvilla kysymyksilla.
Tutkimuksessa kaytettiin lomaketta jossa oli valmastausvaihtoehdot. Tutkimuk-
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sessa saatiin riittavan suuri ja kattava otos ktakasiakkaista, jotta tuloksia voidaan

pitdé luotettavina ja vertailukelpoisina.

5.1 Lomakkeen laadinta

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimukséenpainen osatekijg, ja kysy-
mysten muoto on useimmiten suurin virheiden ailagauttAika, joka kaytetaan ky-

symysten huolelliseen laatimiseen, pienentaa @saligtkimuksen myéhempiin vai-

heisiin tarvittavaa aikaa ja kustannuksia. Tamaoksukysymykset kannattaa suun-
nitella huolellisesti. (Lahtinen & Isoviita 19987%4l1.)

Lomakkeen suunnittelu edellyttdd kirjallisuuteertustiumista, tutkimusongelman
pohtimista ja tasmentamistd, kasitteiden maarttedy tutkimusongelman valintaa.
Suunnittelussa tulee ottaa huomioon myos se, raitegisto kasitelladn. Kysymyksia
ja niiden vastausvaihtoehtoja suunniteltaessa batetédva, kuinka tarkkoja vasta-
uksia halutaan ja toisaalta kuinka tarkkoja tiemjamahdollisuus saada. Samaa asi-
aa voidaan kysya usealla eri tavalla ja jopa ettar@steikon tasoisesti. (Heikkila
2008. s. 47.)

Tutkimuksen tavoite on oltava taysin selvilla, emein kyselylomakkeen laatimi-
nen aloitetaan. Tutkijan taytyy tietdaa, mihin kysgksiin han etsii vastauksia. On
selvitettdva, mitka ovat ne taustatekijat, joila wlla vaikutusta tutkittaviin asioihin,
ellei niistd ole etukateen teorian antamaa tie@ravarmistettava, etta tutkittava asia
saadaan selvitettyd tutkimuslomakkeen kysymystanlaavLisdksi on mietittava,
onko tarpeen varmistaa vastausten johdonmukaisaogdilikysymyksilla. Kysy-
myksia ei voi parannella tai muuttaa enaa tiedamkerjalkeen. (Heikkila 2008
S.47.)

Vastaaja paattdd mm. kyselylomakkeen ulkonaon tesils, vastaako han kyselyyn.
Hyvéat kysymykset ja oikea kohderyhma ovat tutkimerkennistumisen perusedelly-
tykset. Hyvalla tutkimuslomakkeella on seuraavianmusmerkkejd. Se on selked,
siisti ja houkuttelevan nakoinen. Teksti ja kysym®sgkon hyvin aseteltu (ei liian tay-

teen ahdettu). Vastausohjeet ovat selkeét ja yksesset. Kysytaan vain yhta asiaa
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kerrallaan. Kysymykset etenevat loogisesti. Kysyagtkon numeroitu juoksevasti.
Samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmiteltyokaksuuksiksi, joilla voi olla
selkeét otsikot. Alussa on helppoja kysymyksia. tkahkysymyksilla varmistetaan
vastausten luotettavuus (ei lian monta). Lomakeleiliian pitka, jokaisen kysy-
myksen tarpeellisuus harkitaan seké& pienempi kifagko saa lomakkeen naytta-
maan lyhyemmaltd. Lomake saa vastaajan tuntemadaaraisen tarkeaksi. Lomake
on esitestattu. Ja lisaksi se on helppo syott&agdella tilasto-ohjelmalla. (Heikkila
2008 s. 48-49.)

Kyselylomake laadittiin huolella ottaen huomioornkimusongelman. Kysymykset
pyrittiin laatimaan siten, ettd ne kattaisivat kailounaaseen kuuluvat osa-alueet.
Talla tavalla saatiin kuva siitd mitéd mieltd asiafkovat lounaasta kokonaisuudes-
saan, eika vain sita mita mieltd he ovat esim. l&mapta ruoasta. Aineisto kasiteltiin

kvantitatiivisesti, tasta johtuen kysymyksiin laiich valmiit vastausvaihtoehdot.

Lomakkeessa oli varsinaisten lounaaseen liitty\gsymysten lisdksi kontrolliky-
symyksia, joiden avulla pyrittiin selvittdm&an \aegten profiilia ja sitd minkalaista
asiakaskuntaa ABC:lla kay syomassa lounasta. Kiikyreymyksiksi valittiin ika,

sukupuoli, ammattiasema, viikonpaiva seka asiakkeaiisema ruokavaihtoehto

(lounas vai paivan keitto).

Kyselylomake pyrittiin toteuttamaan siten, ettéoseselked ja johdonmukainen. Ky-
sely haluttiin myo6s pitaa riittdvan lyhyenda ja yMeertaisena, jotta asiakkaat ehtivat
vastata kysymyksiin lounaan lomassa. Vastausolgeelittin selkeasti ja tekstiin
laitettiin  lisdksi hymynaamat selventamaan numearisasteikon merkitysta
(1=huonoin ja 5=paras). Kysymyksissa edettiin samdeogisessa jarjestyksessa,

jossa asiakas etenee lounasta valitessaan jagsasaitin.

5.2 Lomakkeen testaus

Vaikka lomake tehddaan kuinka huolellisesti, sedudna koe haastatella tai antaa

kohdejoukon edustajille vastattavaksi. Lomakkeestaemiseen riittda 5-10 henked,

kunhan he pyrkivéat aktiivisesti selvittamaan kyswteyn ja ohjeiden selkeyden ja
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yksiselitteisyyden, vastausvaihtoehtojen sisafiéli toimivuuden ja lomakkeen vas-
taamisen raskauden seka vastaamiseen kuluvanHgarén on myds syyta miettia,

onko jotakin olennaista jddnyt kysymatta tai onkakama turhia kysymyksia. (Heik-

kila 2008 s.61.)

Testaamisen jalkeen tehd&an tarpeelliset muutdesskkeen rakenteeseen, kysy-
mysten jarjestykseen, muotoiluihin ja vastausvahtoihin. Korjaamisen jalkeenkin
kannattaa lomake antaa tutkijan lisaksi jollekinutferluettavaksi. (Heikkila 2008 s.
61.)

Lomake testattiin 5-10 kohdehenkil6llda. Nama kolaédilot kertoivat mielipiteensa
lomakkeesta kokonaisuutena, seka sen yksittaisstdalueista. Testaajat antoivat
hyvid kehitysehdotuksia, ndmé& huomioon ottaen lgtiakmuokattiin toimivam-
maksi. Muutosten jalkeen lomake testattiin uudelldgudelleen testauksen jalkeen

todettiin, etta lomake oli hyva ja sen avulla tééttin tutkimus.

6 TUTKIMUKSEN RELIABILITEETTI JA VALIDITEETTI

Validiteetti tarkoitta mittarin tarkkuutta. Tarkalmittaukselta edellytetdan, etta kay-
tetty mittari kuvaa mahdollisimman hyvin eli hartoabasti sitéa ilmiota, jota halutaan
mitata. Mittarin heikosta validiteetista johtuvattausvirhe on systemaattinen. Epa-

(http://fi.wikipedia.org/wiki/Mittaaminen)

Toteutetussa tutkimuksessa mittarina kaytetty matislomake oli validi, koska se
testattiin riittavan monien koehenkildiden avullmmakkeessa kaytetyt mittarit ku-
vasivat ilmiota jota haluttiin mitata. Liséksi kayyt mittarit sopivat toteutettuun mit-
taukseen parhaiten. Mittarit olivat myads riittavid@ankat, jotta saatiin paikkansa pita-

via tuloksia.
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Mittausprosessin reliabiliteetti on sen luotettat@uReliabiliteetti on mittaustapah-
tuman ominaisuus erotuksena mittarin ominaisuudéstatettava mittaus tarkoittaa
sovitun mukaista mittauksen toteutusta. Luotettanétauksen tuloksiin eivat vaiku-
ta mittaamisen satunnaiset tekijat kuten mittaajatausolosuhteet jne. Mittauksen
epaluotettavuus aiheutuu mittaustapahtumaan ligigtvsatunnaisista hairidista ja
vaihtelusta. Mittaus on luotettavaa, jos samastaistosta suoritetut mittaukset anta-
vat eri mittauskerroilla ja eri mittaajien suorittena samat tulokset. Mittauksen luo-
tettavuus voidaan varmistaa laatuajattelun mukaibgsilla mittausohjeilla. Mitta-
uksen luotettavuuden varmistamiseksi on tarkea&ireli@ mittauksen toteutustapa
niin yksikasitteisesti, etta toteutustapaa koskewkjeiden perusteella eri suorittajat
saavat samasta aineistosta samat tulokset.

(http://fi.wikipedia.org/wiki/Mittaaminen)

Mittausprosessi oli luotettava. Mittaus toteutatkiuten oli sovittu. Tutkija ei vaikut-
tanut vastaajien antamiin vastauksiin. Mittausdhbdsat olivat neutraalit, joten ne
eivat vaikuttaneet tutkimuksen tuloksiin. Tutkimaksaikana ABC- ravintolassa ei
ollut sellaisia hairiotekijoitd, jotka olisivat Jaittaneet vastausten laatuun tai maa-
raén. Tutkimusta ei ole toteutettu uudelleen, jatetiedeta saataisiinko uudelleen
samat tuloksen. Tutkimuksen toteutustapa oli kkitemaaritelty siten, ettd saman-

lainen tulos olisi hyvin todenn&kdinen.

Nama tiedot huomioon ottaen voidaan sanoa, et@dusaatkimustulokset ovat tark-

koja ja luotettavia.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukseen saatiin riittdvasti vastauksia, jdtteoksia voidaan pitaa luotettavina.
Tassa luvussa tutkimustulokset on esitelty kigalti. Lisdksi mukana on tulosten
pohjalta tehdyt kaaviokuvat, jotka selkeyttavabsien analysointia.
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7.1 Sukupuolijakauma

14 %

ONainen
B Mies
Oei vastausta

Kuvio 3. Sukupuolijakauma

Kyselyyn vastasi yhteensa 147 asiakasta. Naistklemsta 48 oli naisia, 78 miehia
ja 21 heista jatti vastaamatta tahan kysymykseéemébh yli puolet vastaajista oli
miehia. ABC:n lounasasiakaskunta koostuu suuredtdta tyomiehistad. Kyselyn to-
teuttamisen aikaan ABC:n tontille rakennettiin Kodierraa, jonka rakentajat kavi-

vat usein sydmassa ABC:lla lounasaikaan.
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7.2 lkajakauma

7% 2%

14 %

Dalle 18

@ 19-30
031-60

061 tai yli

B ei vastausta

60 %

Kuvio 4. lkdjakauma

laltd&n asiakkaat jakautuivat siten, ettd vastat@aeaiuurin osa, eli 89 vastannutta, ol
31-60-vuotiaita, 17%, eli 25 vastanneista oli 19v80tiaita, 14 % eli 20 vastanneis-
ta oli 61 tai yli, 7% eli 10 vastanneista ei kedbikaansa ja loput 2% eli 3 vastan-

nutta oli alle 18-vuotiaita.

Ikdjakaumasta voi paatella, etta suuri osa vastatanen keski-ikaisia tyossakayvia
ihmisia, jotka kayvat ruokailemassa lounastunnilladoiseksi suurin ruokaileva
ikdryhma koostuu nuorista tyontekijoista tai opigkesta. Mukaan mahtuu myos

elakelaisia ja koululaisia.
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7.3 Ammattiryhma

7%

12%

O Opiskelija
B Tyontekija
O Yrittaja

O Tyo6tdn

B Elékelainen
O Muu

B ei vastausta

10 %

3%

12%

Kuvio 5. Ammattiryhméa

olevansa tyontekijoitd. Muiden vastausvaihtoehtdgesken vastaukset jakautuivat
melko tasaisesti. 18 vastannutta kertoi olevangtiyé, 18 jatti vastaamatta, 15 oli

elékelaisia, 10 opiskelijoita, 4 tyotonta ja 5 talvaihtoehdon muu.

Nama vastaukset vahvistavat omalta osaltaan adejoka esitettiin jo ikdryhma- ja
sukupuolijakauma kysymysten kohdalla. Olettamusetik vastaajista suuri osa ol
tyontekijoita ja niin sanottuja duunareita, jotkeokatunnillaan kayvat ABC:lla lou-

naalla.
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7.4 Viikonpaiva

14 % 9%

OMa
BT

OKe
17 % OTo
BPe
OLa
B Su

23 %

Kuvio 6. Viikonpéaiva

Viikonpaivien kesken vastausten maara jakautui médlsaisesti. Pienta vastausten
lukumaaran vahenemistad on havaittavissa tutkimukgereisina paivina. Tutkimus
aloitettiin keskiviikkona ja viimeiset lomakkeetef#iin seuraavan viikon tiistaina.
Tutkimukseen vastattiin hyvin ensimmaisiné paivioduantaina kun ruokailijoita oli
eniten, saatiin myo6s lukumaarallisesti eniten vaste. Maanantain ja tiistain asiak-
kaista suuri osa oli jo oletettavasti vastannutekysm aikaisempina paiving, tasta

johtuen vastauksia tuli hieman vahemman.
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7.5 Ruoka

9%
1%

OLounas
W Paivan keitto
Oei vastausta

90 %

Kuvio 7. Ruoka

ABC:lla lounasvaihtoehtona on aina joko lamminruddiapaivan keitto. Huomatta-
vasti suurin osa vastaajista on valinnut lounaarygin 2 vastannutta koko viikon
aikana kertoi valinneensa keiton. 13 tutkimuksesallstunutta jatti vastaamatta

tahan kysymykseen.

Lampiman ruoan valinnan yleisyytta voidaan selig#ld, etta tyontekijat tarvitsevat

tukevaa ja tayttavaa ruokaa. Ruoan tulee pita&iegha viela monen tunnin ajan,
tyopaivan loppuun saakka. Liséksi keittoa on vditéyajia, kun [Ampimassa ruoassa
on aina vahintaan kaksi vaihtoehtoa mista valitan@n vuoksi lampiméasta ruoasta

|6ytyy useammin mieluisa vaihtoehto kuin keitosta.
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Kuvio 8. Leivat

Leivissa on aina vaihtoehtona tumma-, vaalea- kkitgipa. Liséksi, jos on tarvetta,

l0ytyy myo6s gluteeniton vaihtoehto. Tutkimuksessgdettiin arvioimaan leipien

tuoreutta, makua ja valikoimaa. Suurin osa vastatmeli sitd mielta, etta kaikki

osat olivat erittdin hyvid. Moni oli vastannut et&pien tuoreus oli erinomainen ja

valikoima hyva. Eniten erinomaisia vastauksia sguién tuoreus.

Vain muutama vastaaja oli sitéd mielta, etta kaibka-alueet olivat joko huonoja, tai

tyydyttavia. Osa vastaajista jatti leivat arvioitaakokonaan, tama johtuu joko siita,

ettd he eivat halunneet arvioida leipia, tai héiesyoneet leipaa.




7.7 Levitteet
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Kuvio 9. Levitteet

Levitteissa on aina kaksi vaihtoehtoa, joista asakoi valita, margariini ja tuore-

juustolevite. Levitteiden kohdalla selvitettiin mg/@siakkaiden mielipidetta tuoreu-

desta, mausta ja valikoimasta. Levitteiden osattaukset jakautuivat hyvin samaan

tapaan kuin leivissa. Suurin osa vastaajista tdimielta, ettd tuoreus ja maku olivat

erittdin hyvia. Valikoima arvioitiin useimmiten hgksi. Maku ei saanut yhtaan huo-

noa arvosanaa, ja tuoreus ja valikoima vain muutardaiken kaikkiaan levitteisiin

oltiin tyytyvaisia vaikka muutamat vastaajat j&dtiwastaamatta myos tdhan kysy-

mykseen. Oletettavasti vastaamattomuus johtui ssteneyista kuin leipien kohdalla.
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7.8 Salaatti
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Kuvio 10. Salaatti

ABC:n salaattipOyta on runsas ja valikoima melkajda Yleensa valikoimassa on
jokin raaste- seka vihrea salaatti. Lisaksi 10\figlyo fetaa tai raejuustoa, majoneesi-
salaattia, tomaattia ja kurkkua. Valikoima vaihée[givittdin. Valmiita salaatinkas-
tikkeita on kahta eri vaihtoehtoa, yleensa ne ¢atankastike ja pippurikastike, toi-
sinaan tarjolla voi olla myo6s valkosipulikastikettasaksi halukkaille 16ytyy myos
oliiviéljya ja punaviinietikkaa, joita voi lisatéataattiin. Salaattipbydasta selvitettiin
mitd mielta vastaajat olivat salaattien tuoreudestausta, valikoimasta, ulkoasusta

seka salaatinkastikkeista.

Vastaajat arvioivat tuoreuden yleisimmin erittayvéiksi. Seuraavaksi eniten tuoreus
arvioitiin erinomaiseksi ja hyvia arvoisanoja artimetkolmanneksi eniten. Vain

muutama vastanneista piti tuoreutta joko tyydyttéveai huonona.

Selvd enemmisto piti makua erittdin hyvana. Erinsmaga hyvid arvosanoja annet-

tiin keskenaan melkein yhtd monta, hyvia vain moaarinomaisia enemman. Va-
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hemmistd vastaajista oli sita mieltd, ettd makuyptdyttava ja vain kaksi vastaajaa

piti makua huonona.

Valikoiman kohdalla vastaukset jakautuivat hiemasatsemmin. Silti myds vali-
koimalle annettiin eniten erittain hyvia arvosandfieman aikaisempia kohtia use-

ampi oli sitéd mielta, etta valikoima oli tyydyttava

Ulkoasuun oltiin keskimaaraisesti tyytyvaisia j&isesai eniten erittain hyvia aania.
Toiseksi eniten se sai hyvid arvosanoja. Edeldislgthdista poiketen ulkoasu sai

enemman tyydyttavia kuin erinomaisia aania.

Salaatinkastikkeiden kohdalla vastausten enemmagtiutui tasan hyvien ja erittain
hyvien arvostelujen kesken. Toiseksi eniten vaataajvioivat salaatinkastikkeet
erinomaisiksi. Muutamat vastaajat olivat sita ndigktta kastikkeet olivat joko huo-

noja tai tyydyttavia.
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7.9 Noutopoyta
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Kuvio 11. Noutopdyta

Noutopoyta tarkoittaa lamminta ruokaa ja paivaritkai Lammintéa ruokaa on aina
kahta eri laatua ja keittoa yksi vaihtoehto. Tdesddassa pyydettiin arvioimaan néi-

den tuoreutta, makua ja valikoimaa.

Vastaajat olivat selvasti eniten sitd mielta, étdreus oli erittdin hyva. Seuraavaksi
eniten vastaajat arvioivat tuoreuden erinomaisekiten hyvaksi. Vahiten vastauksia

sai tyydyttava ja huono vaihtoehto.

Maku arvioitiin erittédin hyvaksi. Vastaajista lahghktd monta oli sitd mielta, etta
maku oli joko erinomainen tai hyva. Muutama vastgaji makua tyydyttavana tai

huonona.

Valikoimaa pidettiin erittain hyvana. Melko monistaaja piti valikoimaa joko hy-

vana tai erinomaisena. Yksikaan vastaaja ei arutoialikoimaa huonoksi.

Ulkoasu sai eniten erittdin hyvia arvosteluja. &@aueksi eniten ulkoasu arvioitiin
hyvaksi. Ulkoasu sai tutkittavista kohdista vahissmomaisia arvosteluja ja eniten

huonoja arvosteluja.



7.10 Ruokajuoma
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Kuvio 12. Ruokajuoma

Ruokajuomana ovat vesi, kevyt- ja rasvaton magkakotikalja tai mehu. Suuri osa

asiakkaista juo joko maitoa tai kotikaljaa, vesi my6ds suosittua, vain muutamat

juovat mehua. Ruokajuomista selvitettiin tyytyvdi§ valikoimaan ja makuun.

Ruokajuomiin oltiin yleisesti ottaen oikein tyytys#. Erittain hyva oli molemmissa

kohdissa yleisin vastaus. Makuun oltiin hieman yygisempia kuin valikoimaan.

Ainoastaan hyvin harva vastaaja oli sitd mielta etiokajuomien maku ja valikoima

olivat joko huonoja tai tyydyttavia.
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7.11 Ruokailuvalineet
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Kuvio 13. Ruokailuvalineet

Ruokailuvélineinad ovat veitsi, haarukka ja lusikkeaksi lapsille on tarjolla muovi-
set lautaset ja mukit seka pienemmat haarukasetgi lusikat. Ruokailuvalineiden

kohdalla selvitettiin asiakkaiden mielipidetta saafudesta ja puhtaudesta.

Ruokailuvélineet eivat saaneet juurikaan huonojaoarteja, vaan vastaajat olivat
selvasti sita mieltd, ettéa saatavuus ja puhtawstodirinomaisia. Tyydyttavia arvoste-

luja ei annettu yhtaan, ja huonoja vain muutama.



7.12 Jalkiruoka kahvi/tee
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Kuvio 14. Jalkiruoka kahvi/tee

Lounaaseen ja paivan keittoon kuuluu aina myosrjéka kahvi tai tee. Asiakas voi

hakea haluamansa kahvilalinjastosta joko syttyaasaimalla kun ottaa ruokaa. Jal-

kiruoan kohdalla haluttiin tietaa asiakkaiden npigle mausta ja tuoreudesta. Tutki-

muksessa ei selvitetty kuinka moni otti kahvia janka moni teetd, tata ei katsottu

tarkeaksi tiedoksi.

Jalkiruoka kahvin tai teen makuun ja tuoreuteeinoyfeisesti ottaen tyytyvaisia, ja

vastaajat arvioivat nama yleisimmin erittain hyvikdyvia ja erinomaisia arvosteluja

annettiin lahes yhtd monta. Maku arvioitiin huonakglko monta kertaa. Yllattavan

moni vastaaja jatti vastaamatta jalkiruokaa koskekysymyksiin, tama johtuu to-

dennakoisesti joko siita, ettd he eivat juoneetvkalai teeta, tai he palauttivat lo-

makkeen jo ennen jalkiruoan juomista. Jalkimmainamtoehto on mahdollinen

siitd syysta, etta kyselylomake pyydettiin palaui@an laatikkoon, joka oli hyvin

lahelld kahvin/teen nouto paikkaa.
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7.13 Palvelu
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Kuvio 15. Palvelu

Palvelu on aina tarked osa asiakastyytyvaisyyttélaTkertaa haluttiin tietdd mita
mieltd asiakkaat olivat palvelun nopeudesta, ydligy§desta ja henkilbkunnan pal-
velualttiudesta.

Tahan osa-alueeseen oltiin selvasti kaikkein tygigimpia. Suurin osa vastaajista
arvioi ystavallisyyden erinomaiseksi, myos palvétugs arvioitiin useimmiten erin-
omaiseksi. Nopeus sai hiukan enemman erittéin hywié erinomaisia arvosteluja.
Tama voi johtua siitd, ettd lounasaikaan on yleenséikaa, koska tyopaikoilla on
yleensa samaan aikaan ruokatunti, ja talléin jolkejyy. Aina tdhan ei voida vai-
kutta ainoastaan kassatyOskentelylld, vaan nopewai&uttaa myos tahti jolla asi-
akkaat valitsevat ruokaa, ja se kuinka nopeasttideihenkilokunta tayttaa loppu-
neita tuotteita. Naista seikoista huolimatta nopentoltiin kaiken kaikkiaan hyvin

tyytyvaisia. Todella harva vastaaja antoi arviokskeonon tai tyydyttavan.
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7.14 Avoimet vastaukset

Kyselylomakkeen lopussa vastaajaa pyydettiin keaimomin sanoin muita kom-
mentteja tai kehitysehdotuksia koskien kaikkia akeeita. Todella monet vastaajat
kirjoittivat muutamalla lauseella mielipiteenséa. i vastaukset olivat todella arvo-
kas lisa aikaisempiin kysymyksiin. Katso liite 2.

Avoimiin vastauksiin asiakkaat olivat laittaneetlkwepaljon negatiiviseksi luokitel-

tavia mielipiteitd. Tassa on eriteltyna ja arvioduasiakkaiden mielipiteita.

Positiivisia mielipiteita ol

* |han hyva paikka!

* Hyva henkilékunta ja iloinen palvelu

* Viihtyisa ja toimiva ruokapaikka nopeasti tarvitade

» Kiitos teille hyvasta palvelusta!

* Ruoka on maittavaa ja hyvaa ei valittamista

* Mukava ruokailla, mukava ilmapiiri, siistia.

* Henkilokunta ystavallista

* Hyva kayda syoméassa, samalla myos kauppareisSdkavieda loton ja ke-
non samalla kertaa. Usein nékee tuttavia. Ruokailjpustavaa, mutta yleen-
sa tulee syotya liikaa. Tilaa on riittavasti. Kdgikenlaisia ihmisia, tyolaisia,
poliiseja, ambulansseja ja elakelaisia. Ei varmasiakaspulaa. WC:t on siis-
teja, Kiitos!

* Asiakasystavallinen astianpalautusjarjestelma

* Edes ruuhka-aikaan en ole huomannut minkaan logwune

» Kotikalja erityisen hyvaa!

* Kyl oli kompseet eli hyvoo

e Tupakkakoppi ehdottomasti plussaa!!

e Hyva ja melko nopeakin palvelu, ja hyvéat ruuattdsi

* ABC-Tikkulan ravintolassa saa kokemukseni mukaawdByja ystavallista
palvelua

* Kaymme vaimon kanssa joka viikko!
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Naistd palautteista huomaa etta tyytyvaisimpiaaolladenkilokuntaan ja palveluun.
Asiakkaat ovat myos sita mielta, ettda ABC:n lounashelppo ja nopea tapa ruokail-

la.

Tupakkakoppia ei enaa ole, koska remontin yhteyiesspoistettiin uuden lain as-

tuttua voimaan.

Kaikista avoimista palautteista eniten kommentsajesalaattipdyta.

e Salaattipoyta monipuolisempi, enemman salaattejstea ja tuoresalaatteja

« Vihrea salaatti usein kovia korppuja/ salaattikesésdosia

» Pitdkaa salaatit erillisina, alkaa sekoittako karkkipulia yms.

» Osa salaateista loppunut. Nimikyltti auttaisi sed&sa joissa on mukana kas-
tike, olisiko ollut sienisalaattia tanaan, en ottiakun en tiennyt.

* Raasteet nuutuneita, valmistus liian aikaisin |l@aikkaan menekki runsas,
olisiko salaattivahti paikallaan?

» Salaatinkastikkeen annostelu kauhalla oli parerygtieemi, kuin pullosta!

» Sailontdaineeton salaatinkastike

» Salaattipdydan siivousta tehostettava

» Salaattipoyta on karsea, suttuinen, koska pitaéekiar taimmaisista purnu-
koista ja aina nayttaa tippuvan toisiin purnukoihin

* Miksi suuret salaatinkastike pullot pitéda olla es#s Voisiko ne olla vaikka
keittopadan vieressa?

* Homejuusto & ananas, ne paivat pettymys kun niitides

* Korkeiden salaatinkastikepullojen takaa vaikeazosialaattia

e Salaattipoytaan vaihtelua, raaka kaali on aikagyls

» Salaatinkastikkeiden pullo hankala

* Poytien puhtaudessa parantamisen varaa, samoattgaigdan siisteys.

» Salaattikastikepullo usein likainen (inhottava setkkatensd), myos takim-
maisia salaatteja vaikea kurottaa sotkematta haimoja

» Salaattipoytaan voisi lisata raejuustoa

» Leipavalikoima isompi samoin salaattikastikkeet

* Raejuustoa salaattipoytaan kiitos
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» Salaatti voisi olla monipuolisempi.

Salaattipbydassa eniten negatiivista palautettzasaalaatinkastikepullot. Ne olivat
asiakkaiden mielesta liilan suuret ja suttuiset.kinuiksen jalkeen ensimmainen
muutos, joka tutkimuksen pohjalta tehtiin, oli kallisiin salaatinkastikeastioihin

palaaminen.

Liséksi salaattipdydan siisteys oli asiakkaiden lesigi huono. Asiakkaat haluavat
my0s enemman vaihtelua salaattipd0ydan valikoimBRaejuustoa toivottiin kahdessa
lomakkeessa. Raejuusto on usein valikoimassa, a&rkkaat osuivat ruokailemaan

paivana jolloin sita ei valitettavasti ollut tadgl

Lammin ruoka sai myds palautetta

* Perunat ovat olleet kylmi& melkein joka kerta, jaskha ollut sitkeda.

* Toivomuksia: kaalikaaryleet, maksakastike, limpmiakkapihvit

» Kanankoivet loppu, nakkikastike loppu klo11.30!

* Lounaalla kalaa vaikka joka paiva yhtena vaihtoeato

e Salaatit ja perunat loppu noutopdydastéa

* Noutopdydasta loppu perunamuusi, paivankeitto edlsalaatti, kurkku

* Ruuat sais joskus olla kuumempiakin!

* Ruuan makuihin erilaisuutta

» Joskus saélittdvaa ruokaa. Eineksia, perkele. Bdummon lihapullat - ku-
setusta

* Ruoka-annokset vois laittaa yhteen riviin, ettevitaisi kurotella hihan kans-
sa ruokien yli (hygienosyys)

* Muusi suolaista!

» Ehdottomasti lilan suolaista muusia

» Kokonaisuus kunnossa. Suurin yksittdinen ongelmaautopéydan lihaleik-
keen liilan "teollinen” maku.

* Ruoka voisi olla joskus hiukan "lampimampaa”

e Joka paiva kevyt vaihtoehto myds tadn&éan oli, maitta ei ole

e Lisaa tulisia ruokia
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* Mielestani ruoka on sairaalamaista.

* Mausteita enemman.

e Monipuolisempaa ruokaa

e Samat ruuat kiertaa, esim. valilla makkaraa/nakkgjauodoissa monta péi-
vaa putkeen

» Riisi usein vetista, kuten myds perunamuusi, okydlé kumma (siina suu-

rimmat puutteet)

Lampimia ruokia vastaajat olivat arvostelleet enikseen paivakohtaisesti, ei ko-
konaisuutena. Selkeasti viikon aikana oli muutaiad joina asiakkaat eivat olleet
kovin tyytyvaisia lampiman ruuan laatuun. Yleis@lgolla asiakkaat ovat sita miel-
ta, ettd ruoka saisi olla lampimampaa ja mausteaianiglydos enemman vaihtelua

ruokalistoihin toivottiin.

Muita toiveita esitettiin

» Tarjottimet ovat lilan pienet salaattilautaselleyakalautaselle

» Sinappi/ketsuppi poytiin!

* Ennen salaattipdytaa pitaisi olla myos isoja laatas

e Lautaset (keltaiset) véariltdan ikava. Vaihtaka&eadiin. Huonokin ruoka
maistuu paremmalta niista. Ei teill& silti ruokaohoa ollut.

» Toivon ruokailuvalineita jotka ovat parempia jageimpia kayttdd huom.

kasien voimat huonot ote ei pida t. reumaatikot kinos

Ruokailuvalineiden paikkoihin toivottiin muutostduutos ei varmaankaan ole mah-
dollista, ellei lounaslinjastoa remontoida, koskgalstossa on kiinteat paikat mm.

ruokalautasille.

* Lounaan menu voisi olla ndkyvammin esill&, ruokigressa esimerkiksi
» Viikon ruokalista olisi kiva nékyvilla! Vois tullayémaan silloin kun on oma

suosikkiruoka.
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Lounaan menu on esilla linjaston paalla kahdessaako Lisdksi menun voi kayda

lukemassa internetistd osoitteegtaw.noutopoyta.fi Ehka linjaston paalla olevat

listat voisivat olla hieman suuremmat jotta asiatkauomaisivat ne helpommin.

» Kabhvia toisenlaisella keittimella? / Raaka-ainesessi.

« Kahvi paremmaksi ja kotikalja

* Reilunkaupan kahvi ei ole minun makuuni

* Monelle epaselvaéa kuuluuko kahvi/tee lounaasedsi &t joku kyiltti
e Teepussit veden viereen kassalta

e Kun saisi puolen kupin kahveja

e Cappuchino automaatista aika pahaa...

+ Kahvi ei maistu kahvilta.

Kahvi sai vain negatiivista palautetta. Kyselynetdtamisen jalkeen ABC-asemat
ovat vaihtaneet kahvilaatunsa Kulta Katriinaan keoReilun kaupan kahvi oli saanut
niin paljon huonoa palautetta maustaan asiakkaiima makuongelma on siis voi-

nut jo ratketa kahvilaadun muutoksen myota.

Muutama rekkakuski oli ihmeissdan miksi he eiva pgsakoida autojaan ABC:n
pihaan. Tama pysakaintikielto oli valiaikainen @hiui rakenteilla olleesta Kodin
Terran tydmaasta, joka vei suuren osan ABC:n ppédikasta. Aiheesta kirjoittaneet
rekkakuskit olivat jattaneet yhteystietonsa ja heibtettiin yhteytta ja selvitettiin

tilanne.

» Hinta liian korkea (n 1 euro pois)

* Ruoka liian kallista laatuun nahden!
Kaksi vastaajaa oli sita mielta ettd lounaan homdiian korkea. Kyselyssa ei selvi-
tetty asiakkaiden yleista mielipidetta hinnasta jgskus tehd&an uusi tutkimus lou-

naasta, voisi hinnan ottaa silloin mukaan tutkineaks

Vastausten joukossa oli muutama melko negatiivirsstaus
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* Kyseisena paivana asiat oli hoidettu paremmin lailkaisemmin. Edellisilla
kerroilla ruoat ovat olleet loppu ja odotusaika @t aika pitkd. Henkil6-
kunta on katsonut kiukkuisena (kohti) kun maininasiasta.

« Toivottavasti parannetaan noutopdydan antimia segeivat kipat ole aina
tyhjia nain kay miltei joka kerta ettei ole mit&aa. Olisiko mahdollista etta
ruuhka-aikaan olisi yksi henkilé vastuussa sitetd duolehtisi ainoastaan
kulhojen tayttamisestad? Huom! Henkilokunta muutalvg@ualtista ja muka-
vaa. ps. olen vakiasiakas.

» Koskee kaikkia ABC yksikdita siivous mennyt alas

* Vetoisa ruokapaikka

» Ahtaat vessakopit

* Lounasaikaan kassalla liikaa muita to6itd kuin rédoasnen, ruoka jaahtyy

odottaessa

Asiakkaat selvasti haluavat ettd lounaalla asiaivstl nopeasti ja ruokaa on heti
tarjolla. Jos he joutuvat odottamaan, on palautensekaista. Tama on ymmarretta-
vaa, silla lounastunti on melko lyhyt ja siina amsaytyy ehtia sydmaan hyvin, jotta

jaksaa tehda toita koko loppu paivan ajan.

ABC:lla on tehty suuri remontti tutkimuksen toteuttisen jalkeen. Tassa remontissa
muun muassa vessat kokivat tdyden muutoksen. Ta#érsta on ettéd vessakopit
eivat enéa ole niin ahtaat kuin tutkimusta tehdeSsiénaten vetoisuus on saattanut

korjaantua remontin myota.

Asiakkaat lahettivat myds tervehdyksia ja omia ebkisiaan

* Hyvaa joulun odotusta koko henkilokunnalle
» Pekalle (Kakko) terveisia
» Kyselyssa olisi voinut selvittdd myos salin siistay viihtyisyytta ja toimi-

vuutta, jotka ovat osa hyvaa palvelua. Kaikki kussad

Tutkimuksesta rajattiin salin siisteys, viihtyisyps toimivuus pois, koska tiedettiin

ettd saliin oli tulossa suuri remontti joka muuttigEnnetta nopeasti.
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7.15 Toimintaehdotukset

Vastausten perusteella voidaan sanoa, etta ABGrkilbkunnan kannattaa kiinnittaa
huomiota erityisesti salaattipdydan siisteyteemglkoimaan. Liséksi [ampiman ruu-
an lampdétilaa tulee tarkkailla ja huolehtia siiété ruoka ei ehdi jadhtymaan. On
myos tarkeda, etteivat ruuat lopu kesken ja ett@itastaytetdén ripedan tahtiin. Asi-

akkaat toivovat myds sujuvaa ja nopeaa palvelua.

8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimus onnistui hyvin. Tutkimuslomakkeen laadimia onnistunut. Lomake oli
riittdvan lyhyt ja yksinkertainen jotta asiakkaideh helppo vastata kysymyksiin.
Samalla lomakkeeseen saatiin mukaan kaikki tutkBeokkannalta tarkeat osa-
alueet. Kyselyyn saatiin riittavasti vastauksiatgatutkimustuloksia voidaan pitaa
luotettavina ja pakkansa pitavind. Asiakkaat vassaskyselyyn omassa rauhassa,

joten tutkija tai henkilokunta ei vaikuttanut hendéastauksiinsa.

Kaytetty menetelma oli tutkimukseen sopivin. Melatn avulla saatiin paljon tie-
toa lyhyessa ajassa. Jos asiakkaan mielesta arvagtiivehdot ei vastannut heidan
mielipidettd, oli asiakkaalle annettu mahdollislkiigoittaa mielipiteensd omin sa-

noin tutkimuslomakkeen loppuun.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta ABKkdlan lounasasiakkaat ovat
kaikkiaan tyytyvaisid ABC:n tarjpamaan lounaasdegvelu sai parhaimmat arviot.
Lahes kaikissa tutkimuksen osissa erittdin hyvdleisin vastaus, tama kertoo siita,
ettd asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisid saamaanskaam. Huonoja arvioita annettiin

hyvin vahan.
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Tutkimuksen avulla saatuja tietoja voidaan kaytd&aaksi lounasta kehitettéessa.
Vaikka asiakkaat ovat tyytyvaisia lounaaseen, ora anahdollista parantaa tuotetta
ja palvelua. Tutkimustuloksia voidaan kayda lapilebsa lounaasta vastaavan henki-
l6kunnan kanssa, nain henkilokunta saa selkedautptta tyostaan. Hyva palaute

innostaa jatkamaan hyvaa tyota ja kehittamaan mamiedelleen.

Jatkossa haasteena on pitédé lounaan hyvaa tagogaykehittdd toimintaa yha pa-
remmaksi. Tulevaisuudessa voisi tehda uuden tuksen, josta saataisiin selville
onko tutkimuksen seurauksena tehdyt muutokset mmmkalounasta parempaan

suuntaan.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY ABC-TIKKULAN LOUNASASIAKK AILLE

Perustiedot, ympyr6i vaihtoehdoista oikea é
Sukupuoli: Nainen Mies ABGI@
Ika: alle18 19-30 31-60 61taiyl

Ammatti: Opiskelija  Tydntekija  Yrittdja Tyodton  Elakeldinen

Muu

Viikonpaiva jolloin olit ruokailemassa

Ruoka: Lounas Paivan keitto

Alla on eriteltyna lounaaseen kuuluvat osa-aluéeha palaute asteikolla yhdesta viiteen (1-5)
1=Huono 2= Tyydyttdvd 3=Hyva 4= Erittdin lyv5= Erinomainen

Ympyrdi mielestasi tuotetta parhaiten kuvaava \@ehto

SALAATTIPOYTA

Leivat @ @ @
1 2 3 5

* tuoreus 4

* maku 1 2 3 4 5

» valikoima 1 2 3 4 5
Levitteet

e tuoreus 1 2 3 4 5

* maku 1 2 3 4 5

» valikoima 1 2 4 5
Salaatti

e tuoreus 1 2 3 4 5

* maku 1 2 3 4 5

» valikoima 1 2 3 4 5

e ulkoasu 1 2 3 4 5

» salaatinkastikkeet 1 2 34 5
NOUTOPOYTA

e tuoreus 1 2 3 4 5

* maku 1 2 3 4 5

» valikoima 1 2 3 4 5

e ulkoasu 1 2 3 4 5



RUOKAJUOMAT
+ valikoima

« maku

RUOKAILUVALINEET
. saatavuus

e puhtaus

JALKIRUOKA KAHVI/TEE

« maku

« tuoreus
PALVELU

*  nopeus

e ystavallisyys

e palvelualttius

Muita kommentteja tai kehitysehdotuksia koskierkkei osa-alueita

OO0

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 5
1 2 3 5
1 2 3 5

KIITOS PALAUTTEESTA!

Mikali haluat osallistua arvontaan, taytathan mybeystietosi. Palkintona on yksi 50€ arvoinen

lahjakortti ABC-Tikkulan ravintolaan. Voittajallénnoitetaan henkilékohtaisesti.

Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:




Avoimet vastaukset

Ihan hyva paikka!

Perunat ovat olleet kylmi& melkein joka kerta. jaskha ollut sitkeda.

Hyva henkilékunta ja iloinen palvelu

Tarjottimet ovat liilan pienet salaattilautaselleyakalautaselle

Viihtyisa ja toimiva ruokapaikka nopeasti tarvitadie

Toivomuksia: kaalikaaryleet, maksakastike, limpmikkapihvit

Viikon ruokalista olis kiva nakyvilla! Vois tullay®mé&éan silloin kun on oma
suosikkiruoka.

Kaymme vaimon kanssa joka viikko!

Kiitos teille hyvasta palvelusta!

Kanankoivet loppu, nakkikastike loppu klo 11.30!

Salaattipéyta monipuolisempi, enemman salaattejsteaja tuoresalaatteja
Lounaalla kalaa vaikka joka paiva yhtena vaihtoeato

Sinappi/ketsuppi poytiin!

Kyseisena paivana asiat oli hoidettu paremmin kikaisemmin. Edellisilla
kerroilla ruoat ovat olleet loppu ja odotusaikaddint aika pitka. Henkilo-
kunta katsonut kiukkuisena (kohti) kun maininnutais.

Ruoka on maittavaa ja hyvaa ei valittamista

Mukava ruokailla, mukava ilmapiiri, siistia.

Tikkulan ABC:lla on ystavallinen henkilékunta, mataikilta ABC:asemilta
ei voi sanoa samaa. Esim. Tupoksen ABC! Lisakskityttaa, miksei Tikku-
lan ABC:lle haluta kuorma-autoilijoita ollenkaamnyrkon parkkikiellot joka
puolella. Palaute meni hieman aiheen viereen, njudtaoteeraatte jotenkin,
niin hyval

Kahvia toisenlaisella keittimell&a?/ Raaka-aine e&s.

Salaatit ja perunat olivat loppu noutopdydasta

Ennen salaattipdytaa pitaisi olla myos isoja laatas

Vihrea salaatti usein kovia korppuja/ salaattikesésdosia

Pitak&a salaatit erillising, alkaa sekoittako karkkipulia yms. kahvi ei
maistu kahvilta.

Henkilokunta on ystavallista



Toivottavasti parannetaan noutopdydan antimia sataivat kipat ole aina
tyhjia nain kay miltei joka kerta ettei ole mitdam. Olisiko mahdollista etta
ruuhka-aikaan olisi yksi henkil vastuussa sité¢a letiolehtisi ainoastaan
kulhojen tayttamisesta? Huom! Henkilokunta muutalvglu-altista ja mu-
kavaa. Ps. Olen vakiasiakas.

Leipda en ottanut, enka levitteita. Salaatti: volE monipuolisempi. Kahvia
tulee juotua tdissa liikaa

Noutopdydasta oli loppu perunamuusi, paivankeitiiorea salaatti, kurkku
Kahvi paremmaksi ja kotikalja

Vaihtelu virkistaisi

Osa salaateista loppunut. Nimikyltti auttaisi sedésa joissa on mukana kas-
tike, olisiko ollut sienisalaattia tanaan, en ottiakun en tiennyt.

Raasteet nuutuneita, valmistus liian aikaisin |@aikeaan menekki runsas,
olisiko salaattivahti paikallaan?

Ruoka kallista laatuun ndhden!

Salaatinkastikkeen annostelu kauhalla oli parerygtieemi, kuin pullosta!
Hinta lilan korkea (n 1 euro pois)

Ruuat sais joskus olla kuumempiakin!

Muuten kaikki OK, mutta olen rekkakuski ammatiltgg@aina kun tulen tan-
ne syomaan ja jatan auton pihalle parkkiin niindjoni rikkomaan pysakainti-
kieltoa. VAl EMMEKO ME ISOJEN AUTOJEN KULJETTAJAT CE
TERVETULLEITA ABC TIKKULAAN.

Sailontaaineeton salaatinkastike

Salaattipoydan siivousta tehostettava

Ruuan makuihin erilaisuutta

Salaattipéytanne on karsea, suttuinen, koska itégtella taimmaisista pur-
nukoista ja aina nayttaa tippuvan toisiin purnukaiMiksi suuret salaatin-
kastike pullot pitéda olla edessa? Voisiko ne odikka keittopadan vieressa?
Kaikki kastikkeet, siis lampimat, maistuvat ainanséta, oli ne sitten kerma,
liha tai lihapullakastikkeita. Kalakaan ei maisaldlle. Vatsansa saa tayteen,
mutta makunautintoa ei ole. Ei tarvitsisi olla npaljon etikkaliemissa sailot-
tyja salaattijuttuja, mieluiten vaikka paria erditel raakakasvissalaattia ja eh-

k& mustekurkkua tms. lisdksi. Kalja on hiivaistagsi [amminta.



Hyva kayda syoméassa, samalla myds kauppareisSaléavieda loton ja ke-
non samalla kertaa. Usein néakee tuttavia. Ruokailjpustavaa, mutta yleen-
sa tulee syotya lilkaa. Tilaa on riittavasti. Kégikenlaisia ihmisia, tyolaisia,
poliiseja, ambulansseja ja elékelaisia. Ei varn@arasiakaspulaa. WC:t on
siisteja, Kiitos!

Pekalle (Kakko) terveisia

Reilunkaupan kahvi ei ole minun makuuni

+homejuusto & ananas, ne paivat pettymys kun giitile
+asiakasystavallinen astianpalautusjarjestelméa

-korkeiden salaatinkastikepullojen takaa vaikeaatalaattia

-monelle epaselvaéa kuuluuko kahvi/tee lounaasessi 8la joku kyltti
+edes ruuhka-aikaan en ole huomannut minkaan |eggyun

-teepussit veden viereen kassalta

+kotikalja erityisen hyvadd

Koskee kaikkia ABC yksikdita siivous mennyt alas

Joskus saalittavaa ruokaa. Eineksia, perkele. Bdummon lihapullat-
kusetusta

Lautaset ke(keltaiset) variltaan ikava. Vaihtakakeisiin. Huonokin ruoka
maistuu paremmilta niista. Ei teilla silti ruokadmoa ollut.

Kun saisi puolenkupin kahveja

Ruoka-annokset voisi laittaa yhteen riviin, etggvitsisi kurotella hihan
kanssa ruokien yli (hygieenisyys)

Cappuchino automaatista oli aika pahaa...

Hyvaa joulun odotusta koko henkilokunnalle

Toivon ruokailuvalineitd jotka ovat parempia jage@mpia kayttaa huom.
kasien voimat huonot ote ei pida t. reumaatikot kios

Salaattipéytaan vaihtelua, raaka kaali on aikagyls

Muusi suolaista!

Salaatinkastikkeiden pullo hankala

Ehdottomasti liian suolaista muussia

Kyl oli kompseet eli hyvoo

Pdytien puhtaudessa parantamisen varaa, samoattgaigdan siisteys.



Salaattikastikepullo usein likainen (inhottava setkatensa), myds takim-
maisia salaatteja vaikea kurottaa sotkematta haimoja

Tupakkakoppi ehdottomasti plussaa!!

Hyva ja melko nopeakin palvelu, ja hyvat ruuattdsi

Ahtaat vessakopit

Kokonaisuus kunnossa. Suurin yksittdinen ongelmaacatopdydan lihaleik-
keen liian "teollinen” maku.

Ruoka voisi joskus olla hiukan "lampimampaa”

Vetoisa ruokailupaikka

Lounasaikaan kassalla likaa muita t6ita kuin rédmasnen, ruoka jaéhtyy
odottaessa

Ei erityista

Joka péaiva kevyt vaihtoehto myds tanaan oli, maitta ei ole

Kyselyssa olisi voinut selvittaa myos salin siistayviihtyisyytta ja toimi-
vuutta, jotka ovat osa hyvaa palvelua. Kaikki kussad©

Lounaan menu voisi olla nakyvammin esilld, ruokveressa esimerkiksi
ABC-Tikkulan ravintolassa saa kokemukseni mukaarébya ystavallista
palvelua

Lis&a tulisia ruokia

Mielestani ruoka oli sairaalamaista. Mausteita emém Ja monipuolisempaa
ruokaa.

Missa on pepsi max?? (postmix)

Salaattipéytaan voisi liséta raejuustoa

Leipavalikoima isompi, samoin salaattikastikkeet

Raejuustoa salaattipdytaan kiitos

Samat ruuat kiertaa, esim. valilla makkaraa/nakkgauodoissa monta pai-
vaa putkeen

Riisi on usein vetista, kuten myds perunamuuss®Rylla kumma (siind

suurimmat puutteet)



